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                                              RESUMEN 
 
En esta presente estudio de investigación tuvo como propósito demostrar que la 
gestión de almacén mejora el nivel de servicio en la Empresa Supply chain Managent- 
Cencosud – Central RM09 – Uso Interno. La gestión de almacén se realizó mediante 
la reestructuración de algunos de sus procesos, La realización de capacitación al 
personal y la reestructuración del área de trabajo proponiendo un lay-out mejorado, 
para la mejora en tiempo. 
El tipo de estudio tiene un enfoque cuantitativo, del tipo aplicada. Con un diseño cuasi 
experimental. La población del estudio estuvo conformado por 12 semanas antes y 12 
semanas después en cuanto a la aplicación de los indicadores en la Central RM09 – 
Uso Interno. 
También la muestra fue de tipo no probabilístico, intencional por el tiempo de desarrollo 
de la investigación presente, por lo tanto fue igual que la población. Los datos 
resultaron ser no paramétricos, por lo tanto para la validación de la hipótesis se usó la 
prueba de Wilcoxon, dando como resultado que la gestión de almacén mejoro el nivel 
de servicio en un  37%, el tiepo de entrega  en un 33.86% y las entregas perfectas en 
un 4.46% en promedio de medias del antes y del despues de su aplicación. Por lo tanto 
concluyo que la gestion de almacen mejoro el nivel de servicio en la central RM09- 





















He purpose of this research study was to demonstrate that warehouse management 
improves the level of service in the Supply Chain Management Company- Cencosud - 
Central RM09 - Internal Use. Warehouse management was carried out through the 
restructuring of some of its processes, the realization of staff training and the 
restructuring of the work area proposing an improved lay-out, for improvement in time. 
The type of study has a quantitative approach, of the applied type. With a quasi-
experimental design. The study population consisted of 12 weeks before and 12 weeks 
later with respect to the application of the indicators in the RM09 Central - Internal Use. 
The sample was also of a non-probabilistic type, intentional for the time of development 
of the present investigation, therefore it was the same as the population. The data 
turned out to be non-parametric, therefore for the validation of the hypothesis, the 
Wilcoxon test was used, resulting in warehouse management improving the service 
level by 37%, the delivery time by 33.86%, and the perfect deliveries in a 4.46% 
average of before and after the application. Therefore, I conclude that warehouse 
management improved the service level in the RM09 plant. - Internal use - Supply 










































1.1  REALIDAD PROBLEMÁTICA 
          1.1.1 Realidad Nacional 
 Según Emilio Humberto García Vega es profesor, consultor, asesor de empresas, e 
investigador de Estrategia Empresarial y Marketing. Licenciado en Administración y 
MBA de la Universidad del Pacífico (Lima, Perú).   
Hoy en día las empresas retail  se están expandiendo más de lo que se imaginaba 
para los próximos años tendremos más de  tiendas a nivel nacional, ahora el 70 %  de 
los supermercados serán en provincia, esto quiere decir la competencia del rubro 
Retail en el Perú, estos últimos años las inversiones en empresas retail han aumentado 
ya que la inversión es muy buena y tiene una recuperación de la inversión en corto 
plazo. 
La mayoría de empresa retail en el Perú, cuenta con una central de distribución  para 
todo sus productos que ofrecen en todos sus puntos de venta, pero ello conlleva que 
las empresas tengan un gasto extras de los traslados de sus productos  a los diferentes 
puntos  de venta  
Hoy en día las empresas del rubro retail tienen una gran competencia en sus diferentes 
área de venta, Las promociones están a la orden de día las empresa no desean perder 
clientes y lanzan oferta de hasta mitad de precio en todos  sus productos, ellos conlleva 
que las competencia hagan lo mismo y  se haga una guerra, por atraer al consumidor 
a comprar sus diferentes productos. 
Otro punto muy bueno  a tratar es la gran demanda de  las personas por asistir a los 
centros (Tiendas) a comprar los Productos ofertados, por ende este rubro no se 
acapara para poder satisfacer las necesidades de los demandantes, Esto conlleva que 
los inversionista quieran expandirse ya que la inversión de sector retail es muy bueno 
y a la vez muy rentable. 
Por ultimo todas las empresas retail, necesitan ahorrar en sus procesos productivos, 








la logística, generan  gran parte de los gastos de una empresa por ende, toda empresa 
hoy en día busca, reducir los gastos cada vez más y más, aplicando diversos  
metodología, haciendo mejoras continuas en cada área de los procesos involucrados 
Las empresas retail de hoy en día, están en una competencia por adquisición de mas 
clientes por ello invierten en la mejora de sus procesos cabe resaltar que uno de sus 
procesos es el abastecimiento , lo que hacen las empresas del sector retail es crear 
una central de distribución para que desde , este punto puedan salir todos los 
productos de consumo masivo , esto genera que la empresa tenga que implementar 
normas de calidad para sus procesos , esto quiere decir que una empresa del sector 
logístico no es solo distribución , también tenemos que ver la calidad del procesos de 
distribución , la seguridad a la hora del trabajo , etc . 
1.1.2 Realidad empresarial 
La empresa cencosud retail es una empresa muy grande a nivel de Sudamérica con 
diferentes tipos de  negocios en el mercado uno de ellos, en  el sector RETAIL, Supply 
chain Managent es una empresa creada por Cencosud, creada con el objetivo de 
abastecer las diferente tiendas de la corporación cencosud como son las dos marcas 
más conocidas en el Perú en el sector retail “WONG Y METRO” 
La empresa Supply chain Managent, es una central de suministro, dedicada a 
abastecer a todas las tiendas Wong y Metro a nivel nacional, Por el la empresa debe 
tener un buen manejo de sus entradas y salidas de sus productos, la empresa tiene 
diferentes centrales de distribuyen diferentes productos (Lácteos, Cedicar, Frutas y 
verduras, uso interno.) 
Esta última central es donde laboro, el proceso de esta área consiste en cuatro tipos 
de procedimiento (recepción – almacenamiento- modulación –despacho). Estos 
diferentes procesos tienen que mejorarse ya que hacen que los envíos a  tienda se 
retrasen y por ende haya reclamos de tiendas ya que los productos despachados son 
esenciales en la venta del día a día de las tiendas, y no podemos perjudicar con las 
ventas directas que hacen las tiendas, esto generaría perdidas mayores si seguimos 








El primer problema que pude notar en el área fue la recepción de mercadería y la 
deficiencia del recepcionista al, no poder ser más detallista en su trabajo, también es 
el problema de no haber sido capacitado para el puesto.  
No poner códigos a los materiales recepcionados. 
No tener ubicaciones designas para algunos productos recepcionados. 
El no recibir conforme la mercadería en el aspecto de cantidades. 
El segundo problema es el almacenamiento  
Ya que no hay mucho espacio en la zona de trabajo para  poder hacer una 
ubicación de los diferentes productos con su códigos respectivos. 
El tercer problema es la modulación de todos los materiales. (El armado de paletas) 
Los colaboradores encargados de la modulación, dan un código por otro. 
Los modulares se confunden en las cantidades (dan más y otras veces 
menos). 
El cuarto problema es el despacho (él envió a tienda) 
El sobrecosto del transporte en los envíos (los envíos se hacen hacia las 
central principal), eso genera un sobre costo en los envíos, ya  que se 
pueden enviar a las diferentes tiendas del País. 
Entrega de mercadería por parte de los proveedores fuera  de fecha  
Retraso en la producción de armado de paletas. 
Sobrecosto en los envíos de paletas a  tienda. 
Estos son los principales problemas empresariales que hay en la empresa Supply 
chain Managent, las cuales son las más resaltantes en la empresas, estos problemas 
son altamente significativos ya que perjudican el proceso  de envíos de mercadería, 
preparados de pedidos, almacenamiento de mercadería, esto genera un atraso 
significativo hacía las tiendas que serán abastecidas por la central  de suministro. 
En nuestro diagrama de Pareto resaltamos nuestros problemas más sobresalientes 
dentro de la empresa, nos enfocaremos  en estos problemas para poder mejorar en 









A continuación se mostrara el diagrama de Ishikawa y el diagrama de Pareto para 
poder ver los problemas a tratar en el almacén, ya mencionado anteriormente, así 
mismo esto nos ayudara en el proyecto para poder tener más claridad al momento  
de saber de qué problemas se trataran con mayor prioridad en el área tratada para 
poder  mejorar el proceso que más afectado en la planta para poder cumplir con el 
objetivo  de mejorar el nivel de servicio de la central ya que hay demasiados 
reclamos por parte de las tiendas esto causa una mala impresión en el trabajo de la 
central y perdidas de ventas directas por parte de la tienda , esto perjudica a la 
empresa  por ende se tiene que mejorar los procesos que están mal propuesto por la 
central.  
 
stockas con problemas en los rodajes falta de metodo de paletizacion
metodo empiricos
SOBRECOSTOS DE TRANSPORTE Transporte con falta de revision mecanica
falta de inventarios falta de patos mecanicos mala gestion del proceso
falta de responsabilidad del colaborador
Falta de señalizaciones Falta de maquinas "PC"
Baja productividad
Falta de esapcio en la central poca atencion a personal nuevo
Distribucion mala de la planta desmotivacion del personal




MANO DE OBRAMEDIO MATERIAL
Fuente: Elaboración Propia (2017) 
 








Cuadro N° 01: Cuadro de frecuencia para Diagrama de Pareto 
Figura N° 02: Diagrama de Pareto 
Fuente: Elaboración Propia (2017) 








1.1.3 Realidad Empresarial  internacional  
Cencosud una empresa chilena, que empezó como un almacén  de autoservicio en 
chile durante los años de 1950 y 1960, con el nombre  de “LAS BRISAS”, el fundador 
y presidente Horst Paulmann junto a su hermano menor Jürgen Paulmann fueron los 
creadores de este autoservicio ya mencionado anteriormente  que se ubicó  en la 
ciudad  de Temuco al sur de Chile, después de ello fueron abriendo diversos locales 
en el sur de chile, para luego en 1976 Horst Paulmann deje la cadena de autoservicios 
para poder abrir el primer hipermercado del país del sur “Chile”, llamada “JUMBO” , en 
la comuna  de los Condes en Santiago de Chile el hipermercado contaba con un 
metraje de 7,000 metros cuadrados , este fue el primer hipermercado en chile 
causando un impacto en todo chile por la gran variedad de productos ofrecidos en un 
sola tienda . 
En 1982 cencosud inagura en buenos aires el primer Hipermercado con 
aproximadamente un metraje de 7,000 metros cuadrados, con el éxito del primer 
hipermercado  en Buenos Aires, debido al éxito Cencosud decide entrar al negocio de  
los centros comerciales abriendo el primer centro comercial para cencosud llamado, 
“JUMBO CENTRO COMERCIAL”   
En 1988 inagura los centros comerciales más grandes de chile y Argentina llamados 
“ALTO LAS CONDES”  y “UNICENTER SHOPPING”. 
En 2003  Cencosud adquiere  el Supermercado de “SANTA ISABEL” en chile que tenia 
75  supermercados  en “ARICA” Y “PUERTO MONTT”, Además de una central de 
distribución que estaba ubicada en Santiago de chile. 
En 2004 Cencosud se sigue expandiendo ahora con la adquisición de los 17 locales 
del autoservicio “LAS BRISAS”  y los 15 locales de la marca “MONTECARLO” en chile. 
En 2005 Cencosud adquiere  las tiendas  de la marca “PARIS”, también la agencia de 
viajes “VIAJES PARIS”,” LA CORREDORA DE SEGUROS PARIS “, “El BANCO 
PARIS”, También adquirió una partes de la importante inmobiliaria “MALL PLAZA” que 








En 2006 cencosud continua con su expansión de supermercados  en toda chile con la 
adquisición de los supermercados de la cadena “ECONOMAX” en Santiago, 
incorporando 16 locales a la corporación “CENCOSUD”, a la incorpora  a la cadena de 
tiendas de ropa “FOSTER/EUROFASHION”. 
En 2007  la Corporación Cencosud ingresa a tres distintos mercados internacionales 
como Colombia, Brasil y Perú. 
En Colombia hizo una alianza con el “Grupo Casino “, formando así un joint venture 
para el desarrollo del supermercado” EASY”, y así inaguro su primer local en tierras 
colombianas. 
En Brasil ingreso en el mismo sector de los supermercados, comprando la cadena de 
supermercados de “GBARBOSA”. 
En Perú la Corporación Cencosud  adquiere los Supermercados de “WONG Y 
METRO” 
En 2010 la corporación adquiere los supermercados  de “SUPER FAMILIA “y “Perini”. 
En 2011 la corporación cencosud  adquiere la tienda por departamento Johnson, 
poseyendo el 20% de las acciones de “Farmacias Cruz Verde”. 
También aumenta la presencia al concretar la compra de la cadena de supermercados  
PREZUNI que cuenta con 31 locales a nivel nacional. 
En 2012 gracias al crecimiento  de la corporación de la cadena, Paulmann Horst fue 
nombrado como empresario del año. 
 
 Misión 
 “Nuestra misión consiste en trabajar, día a día, para llegar a ser el retailer más 
rentable   y prestigioso de América Latina, en base a la excelencia en nuestra 
calidad del servicio, el respeto a las comunidades con las que convivimos y el 









Ser la empresa líder a nivel de toda Sudamérica, basándonos en la calidad y eficiencia que nos caracteriza y la 
calidad de atención nos caracteriza en el sector retail. 
  Página web 
http://www.cencosud.com/ 








Competencia de cencosud a nivel internacional 
La competencia en el retail se vive día a día y en cada esquina, no sólo de Santiago 
sino que en toda Latinoamérica. Esa es la realidad de Cencosud –cadena controlada 
por Horst Paulmann– y Falabella –de los grupos Solari y Del Río–, las cadenas de 
retail más importantes del país y que tienen presencia en Perú, Argentina, Colombia y 
Brasil. 
Pero la feroz competencia no sólo se libra en quién logra conquistar a más 
consumidores también en las opciones de compra de empresas. Y es que ambas 
firmas estuvieron interesadas en los activos de Carrefour en Colombia, que ayer la 
francesa vendió a la compañía de Paulmann. 
Sobre Cencosud, en el mercado destacan su agresiva capacidad de crecimiento en 
los distintos mercados; mientras que Falabella es reconocida por anteponer el 
concepto de rentabilidad a cualquier operación que analice. Datos que quedan en 
evidencia al analizar los ingresos y las utilidades de las cadenas al primer semestre de 
2012: Mientras Cencosud obtuvo ingresos por prácticamente el doble que Falabella, 
ambas tienen un Ebitda (utilidad menos intereses, impuestos, depreciaciones y 
amortizaciones) similar  
Pero estas no son las únicas diferencias: Mientras la mayor parte de los ingresos de 
Cencosud vienen del área supermercados –sobre un 70% del total de ventas y cuenta 
con 828 locales–, los ingresos de Falabella están más distribuidos: tiene 84 tiendas 
por departamento, 123 Sodimac y 69 supermercados. En el caso de Falabella, en el 
mercado también reconocen la fuerza de su tarjeta CMR, donde tienen 4,2 millones de 
clientes activos. 
1.2. Trabajos Previos 
1.2.1. Nacionales 
Variable independiente: Gestión de almacén 
De la Cruz y Mora (2014), en su tesis titulada "Propuesta de mejora en la gestión  de 
almacenes e inventario en la Empresa MOLINERA TROPICA L “para optar al 








Pacifico de Perú. En esta tesis los autores realizan el FODA de la empresa para poder 
detectar las debilidades y fortaleza, parte por ahí para luego fijarte en los procesos de 
la empresa desde compras hasta la entrega al cliente, una vez analizado los problemas 
por área, proponen una mejora, en el área de almacenes proponen una mejora de 
implementar y software para el mejor manejo del  área. 
Mi punto de vista de la tesis "Propuesta de mejora en la gestión  de almacenes e 
inventario en la Empresa MOLINERA TROPICAL”. Muy buena propuesta ya que 
primero analizan interna y externamente a la empresa para luego, poder proponer 
mejoras  en el área de almacén y poder así mejorar el inventario, utilizan las fortalezas 
y debilidades de la empresa ya que realizan el foda de la empresa.  
Las conclusiones de la tesis son mayormente operacionales ya que dan propuesta 
para que el manejo del almacén mejore, propuestas más sobresaliente de este 
proyecto es implementar un software de aproximadamente $20.000, otro es designar 
cargos a los trabajadores para poder tener un mejor organigrama adecuado que cubra 
todas las funciones planificadas ayudaran a mantener procesos y controles sólidos, el 
reclutamiento de personal especializado con carreras técnicas o profesionales para el 
mejor manejo del almacén y los inventarios. 
Barrenechea y La Rosa (2004), en su tesis titulado “Sistema de gestión de almacén 
de productos terminados” para optar el título de ingenieros de sistemas en la 
universidad de ciencias aplicadas, la problemática de esta tesis se encuentra situada 
en el área de almacén, ya que no cuenta con las herramientas respectivas para su 
buena gestión,  ello influye en la baja productiva del área, mayormente en el área de 
preparación de pedido. Por ello se quiere implementar software que ayuden a la 
mejorar administración  de la mercadería, además de eso proponer mejora en el área, 
en todos los proceso, almacenamiento picking y despacho, esto ayudo aumentar el 
nivel de servicio, ya que el antes de la gestión era 75%,y después de la gestión 
aumento en 94 % . 
Mi punto de vista de la tesis “titulada “Sistema de gestión de almacén de productos 








mucho en el manejo de un almacén. Proponer una mejora en los procesos es otra 
buena opción  así tener una mejor información de todos los productos terminados que 
hay en el almacén, así poder mejoras las ventas , ya que al implementar este software 
se tendrá mejor información de todos los productos y una mejor gestión del almacén y 
todas las áreas involucradas. 
Marcelo (2014),en su tesis titulada “Análisis y Propuestas de Mejora de Sistema de 
Gestión de Almacenes de un Operador Logístico “  para optar el Grado de Magister en 
Ingeniería Industrial con Mención en Gestión de Operaciones en la Pontificia 
Universidad Católica del Perú. 
Esta tesis se enfoca a  mejorar la gestión de almacenes ya que es un sector retail que 
siempre van mejorando en la calidad de servicio al cliente .Las exigencias de los 
clientes respecto de la calidad de los productos son cada vez mayores, asimismo el 
mercado exige ser bastante competitivo en costos, por lo cual un elemento 
diferenciador, será el analizar la mejora en los procesos logísticos y eliminar todo lo 
que no genera valor, monitorear los sub procesos mediante gráficos de control, e 
identificar y eliminar las causas con la finalidad de automatización de procesos.  
Finalmente el sistema de gestión de almacén propuesto permite la fácil coordinación 
de información y distribución dentro del almacén que supera las expectativas del 
mercado local en un Operador Logístico generando un impacto positivo en la viabilidad 
económica tal como: VAN $ 315,528.06 y TIR 97%, adicionalmente se logró desarrollar 
actividades logísticas de la empresa como: disminución de mermas en un 27%, los 
traslados de productos en un 43%.  
Asimismo tiene como ventajas: validar información de proveedores, disminuir niveles 
de inventario, agilizar rotación artículos, plantear rutas óptimas de distribución, 
coordinar efectivamente los recursos, espacios, personal, entre otros. 
Mi punto de vista de esta tesis titulada “Análisis y Propuestas de Mejora de Sistema 
de Gestión de Almacenes de un Operador Logístico “Muy buenas tesis  ya que analiza 








propuesta de mejora más adecuada para la empresa ya que es una empresa retail y 
continuamente se está mejorando en la calidad de servicio y calidad del producto que 
el cliente está llevando para su respectivo consumo. 
La propuesta de implementar el software wms en la empresa es muy ya que te dará la 
información solicitada en corto tiempo y segura. 
Variable Dependiente: Nivel de servicio 
Morí y Cueva (2014), en su tesis titulada “Influencia de la calidad del servicio al cliente 
en el nivel de ventas de tiendas de cadenas  CLARO TOTTUS - MALL, DE LA CIUDAD 
DE TRUJILLO 2014” para obtener el Título Profesional de Licenciado en 
Administración en la universidad  Antenor Orrego- Perú. La problemática de la tesis es 
la atención al cliente en el centro de venta de celular de la marca claro en el MALL de 
Trujillo, el problema principal es la insatisfacción del cliente en la atención en las ventas  
de celulares, ya que aún no acaban con el cliente y están atendiendo a otro cliente y 
esto genera la incomodidad de los usuarios, este es el principal problema a tratar 
Lo que propone es evaluar la calidad de servicio y que tan reflejado se ve en las ventas 
de este centro de venta, para después de evaluar crear estrategias, mejoras hacia la 
atención del cliente, para así poder fidelizar al cliente, poder de algunas manera subir 
las ventas con las mejoras y recomendaciones propuestas en la investigación. 
Mi punto de vista de la tesis “Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel 
de ventas de tiendas de cadenas CLARO TOTTUS - MALL, DE LA CIUDAD DE 
TRUJILLO 2014”. Evaluar la calidad de servicio en el centro de venta es muy buena 
opción, ya que sabemos que un cliente bien atendido, tiene mayores probabilidades 
de regresar, a uno que se le atiende mal, esto proyecto les llevara evaluar sus 
debilidades y sus fortalezas , para así poder mejorar la atención al cliente. 
Farfán (2015), en su tesis titulada “La Gestión del servicio como propuesta de mejora 
para la satisfacción de clientes caso: Museo San Francisco de Lima” Tesis para optar 
el Título Profesional de Licenciado en Administración de Turismo en la Universidad 








de este museo se encuentra insatisfecha con la gestión de servicio que están 
realizando. 
Para ello esta tesis desea mejorar la calidad de servicio interno (personal) y externo 
(visitantes), mediante encuestas y formatos creados para poder obtener datos que se 
puedan evaluar y así poder tener la idea de que tanto de porcentaje de satisfacción 
hay en el museo en cuanto al personal y los visitantes.  
La propuesta de mejora de la gestión de servicio San Francisco se consolida como un 
museo pionero e innovador al poder gestionar el servicio por medio de un SGC lo cual 
permitirá que se convierta en un paradigma para organizaciones relacionadas a la 
gestión del patrimonio cultural, arqueológico y museos que quieran implementar un 
SGC para elevar sus niveles de calidad, servicio y satisfacción. 
Mi punto de vista sobre la tesis ““La Gestión del servicio como propuesta de mejora 
para la satisfacción de clientes caso: Museo San Francisco de Lima”  Propone un plan 
piloto mediante el sistema de gestión de calidad, utilizando las normas iso 9001. Ello 
llevara a mejorar los servicios internos y externos que pueda dar el museo. 
1.2.2. Internacionales  
Variable independiente: Gestión de almacén 
Jiménez (2012), en su tesis titulada “Mejoras en la Gestión de Almacén de una 
Empresa del Ramo Ferretero” para optar el título de ingeniera de producción de la 
universidad Simón Bolívar  de Venezuela. Esta tesis consiste en elaborar y  desarrollar 
una propuesta  de un modelo operativo viable para solucionar problemas requerimiento 
y necesidades de la organización, mediante  la metodología DMAMC de mejora 
continua .ya que esta empresa ferretera no tiene una buena gestión del área de 
almacén, para ello ya mencionado antes se propondrá un método de mejora continua 
mejorando sus tiempos de entregas de 75% aun 93% después de la gestión de 
almacén, mejorando su nivel de servicio al 94% a comparación de antes . 
Mi punto de vista de la tesis titulada “Mejoras en la Gestión de Almacén de una 








continua DMAMC, es muy buena ya que se mejora de a pocos , para así poder mejorar 
la productividad de los pedidos y mejora la atención al cliente  
Por otra parte la propuesta que hace mención el autor, son muy validez ya que el 
implementar un recolector de datos, poner un rack, andamios, poner etiqueta de barras 
para los productos, va mejorar en todo aspecto sobre la gestión de almacenes y 
ventas. 
Según Arrieta y Guerrero (2013) En su tesis “Propuesta de mejora del proceso de 
gestión de inventario y gestión del almacén para la empresa FB Soluciones y Servicios 
S.A.S.”, para obtener el título de Administrador Industrial de la universidad de 
Cartagena. 
El problema que está teniendo esta empresa es el sobre stock, que va generando 
sobrecostos de almacenamiento, pero el problema de la satisfacción al cliente salta a 
relucir ya que al recortar el stock de materiales se podría, no poder cumplir con los 
pedidos de los clientes a tiempo. Arrieta y guerrero proponen una propuesta para 
encontrar el tamaño stock de stock para así no poder perjudicar los pedidos que se 
atenderán a el cliente y el así poder cumplir con todos los pedidos. 
Mi punto de vista de la tesis titulada “Propuesta de mejora del proceso de gestión de 
inventario y gestión del almacén para la empresa FB Soluciones y Servicios S.A.S.”, 
es una manera de poder minimizar costos de almacenamiento en los almacenes, ya 
que van a proponer una mejora en la gestión de almacén e inventario. 
Según terroba y Rodríguez (2009), en su tesis titulada” Implantación de un sistema 
de gestión de almacenes y diseño de un almacén”. Para optar el título  de magister en 
gestión de almacenes en la universidad Carlos III de Madrid. Departamento de 
Ingeniería Mecánica. 
El Proyecto comprende el rediseño de los procesos operativos y el diseño de nuevas 
instalaciones mediante la adquisición de un nuevo almacén y la implantación de un 
sistema de gestión de almacenes y radiofrecuencia en el centro logístico de una 








electrodomésticos e informática de este país. Este proyecto se enmarca dentro del 
proceso de modernización y mejora de sus centros logísticos y comprende la  
Reorganización completa de la operativa del centro logístico así como el diseño de un 
nuevo almacén con capacidad para eliminar la necesidad de trabajar con operadores 
logísticos, que existe actualmente, quedando excluida la gestión de aprovisionamiento 
y el rediseño de las rutas de entrega por deseo del cliente. 
Mi punto de vista  de esta tesis titulada “Implantación de un sistema de gestión de 
almacenes y diseño de un almacén”, la tesis está muy bien propuesta, en cuanto a los 
costos de implementación son muy  significativos, esta tesis propone el desarrollo 
logístico de la empresa  de electrodomésticos proponiendo el almacén con las medidas 
adecuadas, con la tecnología para poder recurrir al mínimo de operarios, con hemos 
visto en la tesis se hizo una prueba piloto del OPEN ERP centrándose en el módulo 
de almacén.  
Según GOMES DE CASTRO, Marcos y SOUZA, Daniel.GesTăo da Armazenagen: 
Estudo Dosbeneficios e Dificuldades No Setor Sucroalcooleiro.Revista Congresso 
Nacional de Excelencia em gestăo, (10):19-22, agosto, 2014. 
ISSN 1984-9354 
Neste ínterim, este trabalho cumpriu com seus objetivos gerais, numa proposta de 
levantaros desafios e oportunidades para o setor de armazenagem sucroalcooleiro, 
posibilitando identificar as principais lacunas na literatura pesquisas, e assim, numa 
proposta de melhoria, evoluir tanto no setor empresarial, quanto na pesquisa 
acadêmica. Também, busca-se a partir dos resultados obtidos a inferência para 
discussões sobre novas formas de administrar os armazéns de açúcar, bem como o 
processo de gestão de pessoas. A partir daí, desenvolver estratégias de melhorias que 
possam reduzir custos, com gestão da logística, mantendo o relacionamento com a 
cadeia de suprimentos, de forma sustentável. Para isso a armazenagem passa ser  
vista como fator primordial nas absorções do custo total logístico, além de seus 








a fim de, aprimorar o setor sucroalcooleiro, principalmente buscando uma amostragem 
de usinas de açúcar e suas características neste processo, a fim de,aproximar mais 
ainda da realidade com a prática de gestão desenvolvida. 
Según Coutinho de Barros Monica,(2005). En su tesis,” Warehouse Management 
System (WMS): Conceitos Teóricos e Implementação em um Centro de Distribuição”, 
para optar título de Mestre em Logística pelo Programa de Pós-Graduação em 
Engenharia Industrial da PUC-Rio 
.O Sistema de Gestão deArmazéns (Warehouse Management System – WMS) vem 
sendo implementadoprincipalmente pelos grandes operadores logísticos. A pesquisa 
realizada pelaBooz Allen & Hamilton em parceria com o Centro de Estudos em 
Logística em2001 (CEL-Coppead) constatou que até 50% dos operadores 
logísticospesquisados já utilizavam esta tecnologia (Costa et al., 2001). Dado o 
crescimentodo uso do WMS, e a possibilidade por parte da autora de participar 
daimplementação desta tecnologia em uma empresa durante o desenvolvimento 
desua pesquisa de mestrado, os objetivos desta dissertação são: mapear a 
operaçãodo Centro de Distribuição (CD) da Empresa Alfa antes da implementação 
doWMS; e analisar o processo de implementação de um WMS em um CD 
emoperação. Como a autora fizera parte da equipe de implementação do WMS na 
Empresa Alfa, a metodologia utilizada para a elaboração desse trabalho incluiu: 
pesquisa bibliográfica, visitas in loco e entrevistas não estruturadas junto aos 
envolvidos na operação. O resultado desta dissertação é uma análise da operação 
antes e durante a implementação do WMS, aliado aos principais resultados extraídos 
pelas simulações, dado que até o presente momento o WMS ainda não se tornou uma 
realidade junto a Empresa Alfa devido a mudanças estratégicas no cronograma de 
implementação. 
Variable Dependiente: Nivel servicio  
Botia y Rivera (2008), en su tesis titulada” Propuesta de mejoramiento para el servicio 
al cliente del  GRUPO UNIPHARM BOGOTÁ” para optar al título de Administradoras 








La empresa GRUPO UNIPHARM BOGOTÁ no cuenta con un área o departamento de 
servicio al cliente que permita establecer indicadores para la calidad del servicio y los 
niveles de satisfacción de sus actuales clientes.  
La evaluación de la calidad del servicio y definición de los estándares de satisfacción 
será aplicada a los clientes de la Ciudad de Bogotá para la empresa objeto de estudio, 
utilizando principalmente herramientas para obtener información primaria como es la 
observación y las encuestas. 
Mi punto de vista sobre la tesis.” Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente 
del  GRUPO UNIPHARM BOGOTÁ”, Es muy buena ya que cabe resaltar que esta 
empresa solo se concentran en la administración y producción de productos 
farmacéuticos, pero no evalúa la calidad de servicio que le da a sus cliente, este 
proyecto evaluara la calidad y resaltara en las ventas, ya que al mejorar el servicio se 
puede subir las ventas, y se puede crear mejores estrategias de atención al cliente. 
 
Blanco (2009), en su tesis titulada “Medición de la Satisfacción del cliente del 
Restaurante Museo Taurino, y  Formulación de Estrategias de Servicio para la creación 
de valor.” para optar el título de Administración de Empresas Pontificia Universidad 
Javeriana de Colombia.  
El problema del negocio llamado “Restaurante Museo Taurino”, es el aumento de las 
competencias de restaurantes que salen por la zona, cabe resaltar que es un 
restaurant muy bien posicionado pero la competencia siempre genera alerta y peligro 
de pérdida de clientes, para ello la propuesta de aumentar los productos en su 
portafolio y   a la misma vez aumentar la calidad de servicio 
 
La propuesta es mediante  una encuesta aplicada al cliente y según sus criterios se 
obtuvieron los resultados finales, que muestran cómo es que el cliente está percibiendo 
el restaurante, en base a esto se crearon estrategias para generar valor en los clientes. 
Mi punto de vista de la tesis titulada ““Medición de la Satisfacción del cliente del 
Restaurante Museo Taurino, y  Formulación de Estrategias de Servicio para la creación 








competencia ya que se están abriendo otros negocios, que también son competitivos 
y quieren llegar a ser una empresa reconocidas por todos los consumidores y así poder 
ampliar el negocio. 
1.3 Teorías Relacionadas al tema 
 Variable Independiente: Gestión de Almacén 
1.3.1. Definición y objetivos 
Martos F. (2006) afirma: “cualquier tipo de almacén realiza unas funciones comunes y 
mínimas, sobre la base de las cuales podemos identificar los procesos para su gestión 
a saber: aprovisionamiento, entrada y ubicación de material, salida y distribución de 
artículos, gestión de stock.”(p.396). 
Según Anaya J. (2008), define que  “el objetivo fundamental de una correcta gestión 
de almacenes se basa en el principio de conseguir el grado de servicio requerido por 
el mercado, a un nivel de costes aceptables para la empresa” (p, 21). 
Según Anaya J (2008), define “picking palabra inglesa habitualmente empleada en los 
almacenes y que etimológicamente significa coger ,el hecho físico de ir a una 
estantería o zona concreta dentro del área de almacenaje para recoger las mercancías 
requeridas por un determinado pedido.(p,150) 
 Fuente: Almacenes: Análisis, diseño y organización 
 








Según Villarroel S, Rubio J .(2012), define que” el almacén es un área física que 
cumple determinados requisitos  y que organizada de manera lógica  y sistemática, se 
destina a la recepción, aceptación, custodia, conservación y distribución o de los 
bienes que van a emplearse para la producción o el servicio”(p,10). 
Según Villarroel S, Rubio J. (2012), define que” La gestión de almacenes es el proceso 
de la función logística que se encarga  de la recepción, almacenamiento y movimiento 
dentro de un mismo almacén de cualquier material, ya sea materias primas, productos 
semi - elaborados o productos terminados  además de los tratamientos e información 
de los datos generados” (p, 10) 
Según Villarroel S, Rubio J (2012), mencionan “¿cuáles son los beneficios de una 
gestión de almacenes correcta? (p.10) 
Reduce los costes de almacén. 
Mejora el servicio al cliente mediante la aceleración del proceso de gestión de 
pedidos. 
Optimiza las operaciones de almacén, suministrando datos de inventario. cabales y 
transparentes que reducen las tareas administrativas. 
Permite optimizar la distribución del almacén y la utilización del espacio. 
Según Villarroel S, Rubio J (2012), definen “el almacenamiento es un proceso técnico 
del abastecimiento y sus actividades están referidas a:  
Ubicación de bienes. 
Custodia de los bienes. 
Control de los bienes. 
Todo ellos para asegurar sus condiciones óptimas, evitar una utilización no 










Según Villarroel S, Rubio J (2012), definen “layout su objetivo es asegurar el modo 
más eficiente para manipular los productos dentro de las instalaciones. 
¿Por qué es importante el layout? 
Es la parte técnica más delicada del diseño de un almacén ya que condiciona de forma 
permanente su funcionamiento. 
Al realizar un layout  de un almacén se debe tener en 
cuenta: 
La estrategia de entradas y salidas del depósito. 
El tipo de almacenamiento  más efectivo. 
Método de transporte interno del almacén. 
La rotación de los productos. 
El nivel de inventario a mantener. 
El embalaje. 
Las pautas de preparación de pedido. 
Fuente: Gestión de Pedidos y Stock 
Fuente: Gestión de Pedidos y Stock 
 








Según Villarroel S, Rubio J. (2012), Define” Cross Docking o paso directo es la 
utilización de almacenes temporales para el movimiento de mercadería de una 
ubicación a otra, especialmente entre los muelles de carga y descarga. (p, 38) 
Según Brenes P. (2015), Define “almacén  como un espacio debidamente 
dimensionado que la empresa destina a la ubicación y manipulación eficiente de sus 
materiales y mercancías” (p, 28) 
Según Escudero M. (2014), define “almacén como un depósito de mercaderías para 
mantenerlas y conservarlas  en perfectas condiciones “(p, 139) 
Según  Pau i Cos, Jordi, de Navascués, Ricardo, Yubero, Martha. (1998), Define 
“almacenaje aquella función logística que permite tener cercanos los productos a los 
distintos mercados, al tiempo que, en la colaboración de la  función de regularización, 
ajusta la producción  a los niveles de demanda  y facilita el servicio. (p, 127). 
 
 Fuente: Manuel de la Logística 
Integral 
 








Los doctores en ingeniería agrónoma, Juan Cañas y Tomás de Haro, coinciden en 
llamar a la gestión de almacenes como gestión de inventarios o gestión de stocks. 
Además, afirman que su principal función subyace en determinar el valor óptimo de las 
existencias en almacén en base a ciertos criterios de índole técnica y económica. 
(Cañas y  de Haro, 1983, Pág. 535) 
 Tomando en cuenta la opinión de estos dos autores, podría inferirse que garantizar 
que el almacén pueda atender con un mayor nivel de confiabilidad a las diversas 
necesidades de la empresa a lo largo de sus numerosas áreas es, en efecto, el objetivo 
primordial de la gestión de almacenes.  
Si bien es cierto, las utilidades en gran porcentaje surgen por medio del área de 
Ventas, que es el motor del flujo económico de la empresa. No obstante, si el área de 
Ventas no dispone de material suficiente para trabajar, demorará más en atender y así 
su calidad de servicio sería vista como inferior, reflejándose en la pérdida de 
oportunidades de negocio.(Reyes, 2009, pág. 5)  
     Recepción 
Proceso que permite el control y gestión de lo que ingresa al almacén desde una 
importación  o compra local hasta la logística inversa (devoluciones), la descarga de 
la mercadería y su posterior verificación (físico vs documentos). (Anaya 2007, pág. 
218) 
 Conformidad de órdenes de compra recibidas 
Es el porcentaje de conformidad, se calcula mediante una formula entre  
número de órdenes de compra recibidas perfectas  y el total de órdenes de 
compras recibidas multiplicado por el 100 %. 
 
% de conformidad     =           # de OC recibidas perfecta  x100% 












Es la actividad de depósito que permite mantener cercanos los productos, 
componentes de los mercados centros de producción para así garantizar su normal 
funcionamiento. (Anaya, 2007, pág.220)  
Porcentaje de utilización                       
 Del espacio en el Centro          =                       Espacio Utilizado                      X100 
 De Distribución    %                                 Espacio disponible en el CEDI 
Picking  
La preparación de pedidos o picking es el proceso de selección y recogida de las 
mercancías de sus lugares de almacenamiento y su transporte posterior a zonas de 
consolidación con el fin de realizar la entrega del pedido efectuado por el cliente. 
(Anaya, 2007,) 
exactitud en tiempo de preparación de pedidos 
Tiempo que se tarde en preparar un pedido, expresado por el tiempo 
estándar del proceso de picking. 
 
Tiempo de preparar un pedido                                                                                                                                                                               
TS= TO (VA) (1+S) 
Variable Dependiente: Nivel de servicio 
Según Ballou (2004), El servicio al cliente incluye en sentido amplio la disponibilidad 
de inventario, la velocidad de entrega, y la rapidez y precisión para cumplir con un 
pedido. Los costos asociados a estos factores se incrementan a mayor ritmo a medida 
que el nivel de servicio al cliente se eleva. Por ello, los costos de distribución serán 
muy sensibles ante el nivel de servicio proporcionado al cliente, en especial si éste ya 
se encuentra alto. 
Según Serna (2006), nos dice que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias 








su vez generando una ventaja competitiva ante su competencia. Es  servicio al cliente 
es de suma importancia para el desarrollo de las empresas. 
Según Ballou (2004) nos dice que los índices más importantes  son la entrega a tiempo, 
la rapidez de atención y la calidad del producto  
El nivel de servicio puede ser medido mediante los siguientes indicadores: 
Entregas a tiempo, es la proporción de las entregas de productos entregados al 
cliente en el tiempo pactado con respecto al total de entregas hechas a los clientes. 
Índice de entrega a tiempo=   Cantidad de pedidos entregados a tiempo   x   100 
                                                    Total de pedidos realizados por el cliente 
Cumplimiento de los pedidos, es la proporción de  la cantidad de artículos que fueron 
enviados a los clientes en diferente con los rechazados, respecto al total de artículos 
enviados a los clientes. 
Entregas perfectas=Total de productos enviados – Total de productos     rechazados x  100 
                                                   Total de productos enviados 
Nivel de Servicio 
Según (Publicaciones vértice S.L), definen los servicios "como actividades 
identificables e  intangibles que son el objeto principal de una transacción ideada para 
brindar a los clientes satisfacción de deseos o necesidades" 
Según Denton (1991), El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, 
que ni sean la venta preactiva, que incluye interacciones con los clientes en persona. 
Por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta función se debe diseñar 
desempeñar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacción del cliente 








Según el autor Humberto Serna Gómez (2006) define que: El servicio al cliente es el 
conjunto de estrategias que una compañía diseña para satisfacer, mejor que sus 
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. 
De esta definición deducimos que el servicio de atención al cliente es indispensable 
para el desarrollo de una empresa. (pag.19) 
 
El servicio al cliente externo hay que venderlo primero dentro y después fuera. 
Estrategia del mercadeo que no se gana a dentro con los colaboradores, no se gana 
afuera. 
Los elementos enunciados son el contexto dentro del cual se presentaran la 
metodología para analizar la auditoria del servicio, con empresas industriales y de 
servicios. (p. 20) 
Según  Ballou, Ronald. (2004), Define” El nivel de servicio con frecuencia se basa en 
factores como los niveles de servicio establecidos por la competencia, la opinión de 
los vendedores y por la tradición. (p, 117) 
Según. Krajewski .Lee, Ritzma. Larry (2000), define “Nivel de servicio es una forma de 
determinar cuál es el inventario de seguridad adecuado consiste en establecer un nivel 
de servicio o ciclo de inventario, es decir, la probabilidad deseada de no quedarse sin 
inventario en ningún ciclo de pedido. (P, 561)  
Según Martínez. Emilio. (2007),define” Nivel de servicio como una medida que da un 
almacén en porcentaje de pedido que pueden servirse inmediatamente de las 
existencias, por lógica los niveles superiores de servicio requieran una mayor inversión 
en los stocks.(p,91) 
Según López, Rodrigo. (2010), define que “El nivel de servicio es una variable muy 
importante que determina en gran medida la calidad que estamos dando al cliente “(p, 
136) 
Según  Escudero, María. (2011), define “El nivel de servicio es la capacidad de poder 








relación que existe entre productos disponibles en el almacén y los que espera 




Según Ferrin A.(2007) ,Define que ”El Nivel de servicio suele determinarse de diversas 
formas : como el porcentaje de cliente que reciben el pedido en un plazo de días, o en 
función en el número de días transcurridos hasta la entrega de los pedidos , y también 
como el porcentaje  de referencias suministradas frente al total de referencias 
pedidas”(p,30). 
1.4 Formulación del problema  
1.4.1. General 
De qué manera la gestión de almacén  contribuye  en la mejora de nivel servicio al       
cliente de  la empresa supply Chain Managent- central RM09? 
1.4.2. Específicos 
De qué manera la gestión de almacén mejorara los tiempos de entregas a los clientes 
de la empresa supply Chain Managent- central RM09? 
 
De qué manera la gestión de almacén mejorara el cumplimiento de pedidos realizados 
por los clientes  de la empresa supply Chain Managent- central RM09?   
 
Fuente: Gestión de aprovisionamiento: administración 
 








1.5. Justificación del estudio 
La presente investigación contribuyo a mejorar el nivel de servicio que  brinda la 
Empresa Supply Chain Managent- central de RM09, a los cliente de  dicha empresa 
mediante el mejor control ,manejo de la organización y planificación  de sus almacenes  
dentro  de la Empresa Supply chain Managent (almacenes) con esto lograría brindar 
un mejor servicio de calidad al cliente . 
1.5.1. Justificación Practica: durante el desarrollo de esta investigación se mejoró el 
nivel de servicio al cliente de la empresa Supply Chain Managent- central de RM09, se 
mejoró la calidad de los despachos mediante el correcto control y manejo de las 
existencias dentro del almacén lo cual genero reducir tiempos de preparación  de la 
mercadería, asegurar el buen estado de la mercadería a despachar lo cual género que 
el nivel de servicio mejore aumentando las ventas y la fidelidad del cliente. 
1.5.2. Justificación Teórica: se pretende con esta investigación encontrar métodos 
de manejo de almacén  adecuados con los cuales se pueda mejorar la disponibilidad 
de los materiales en los almacenes recurriendo a los conocimientos teóricos de la 
gestión de almacenes para así resolver la problemática de la empresa. 
1.5.3. Justificación Metodológica: para cumplir los objetivos propuestos por la 
presente investigación se acudió a la formulación de instrumentos para poder medir la 
variable independiente y la repercusión que esta trae a la variable dependiente. Los 
presentes instrumentos utilizados en esta investigación fueron expuestos al juicio de 
expertos. A través del programa SPSS y Excel  se determinara la mejora del nivel de 
servicio aplicando la gestión de almacén en la empresa Supply Chain Managent- 
central de RM09 
1.6 Hipótesis 
1.6.1. General 
H0: La gestión de almacén  tiene alguna contribución  de mejora de nivel servicio al 








H1: La gestión de almacén no tiene alguna contribución  de mejora de nivel servicio al 
cliente de la  Empresa Supply Chain Managent - central RM09            
 1.6.2.  Específicos 
La gestión de almacén mejora los tiempos de entrega a los clientes de la empresa 
supply Chain Managent- central RM09. 
La gestión de almacén mejora el cumplimiento de pedidos realizados por los clientes 
en la de la  empresa supply Chain Managent- central RM09. 
1.7. Objetivos  
1.7.1. General  
Determinar si la gestión de almacén tiene resultados de mejora de nivel servicio 
al  cliente de la empresa supply Chain Managent- Central RM09 
1.7.2. Específicos  
Determinar si la gestión de almacén mejorara los tiempos de entregas a los 
clientes de la empresa supply Chain Managent- central RM09. 
Determinar si la gestión de almacén  mejorara el cumplimiento de pedidos 











































2.1. Diseño de la Investigación 
El diseño de investigación que se siguió fue cuasi - experimental, debido a que no es 
posible realizar la selección aleatoria del objeto de estudio y no contempla el muestreo 
dado que la población es igual a la muestra. De acuerdo al tipo de diseño 
metodológico: Aplicativo, cuantitativo. Hernández, Fernández y Baptista, (2010)”  
2.2. Variables 
Definición conceptual de las variables 
 2.2.1. Variable Independiente (VI): Gestión de Almacén 
Proceso logístico que trata la recepción, almacenamiento y movimiento de cualquier 
material  dentro de un mismo almacén,  hasta el punto de consumo  así como el 
tratamiento e información de los datos generados. Anaya (2007)  
 
2.2.2. Variable Dependiente (VD): Nivel de servicio 
El servicio al cliente incluye en sentido amplio la disponibilidad de inventario, la 
velocidad de entrega, y la rapidez y precisión para cumplir con un pedido. Los costos 
asociados a estos factores se incrementan a mayor ritmo a medida que el nivel de 
servicio al cliente se eleva. Por ello, los costos de distribución serán muy sensibles 
ante el nivel de servicio proporcionado al cliente, en especial si éste ya se encuentra 












2.2.3. Operacionalización de las Variables 
 
Fuente: Elaboración Propia









2.3. Población y Muestra 
2.3.1 Población  
 Según Hernández, Fernández y Baptista, (2010)” es el conjunto de todos los casos 
que concuerdan con una serie de especificaciones. 
Para la realización del proyecto de investigación se tomará como población un 
tiempo de desarrollo son 12 semanas antes y 12 semanas en el área operación , 
de la empresa Supply Chain Managent, se realizó una evaluación a la operación 
mencionada antes de la aplicación de la Gestión de Almacenes.  
2.3.2 Muestra 
Según Hernández, Fernández y Baptista, (2010)” Subgrupo de la población del cual 
se recolectan los datos y debe ser representativo de ésta.  
 De tipo no probabilístico ya que la muestra fue seleccionada por decisión propia y 
es igual a mi población 
2.3.3 Muestreo  
En nuestra investigación no hay muestreo, dado que es cuasi experimental 
 2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
2.4.1. Técnicas 
Observación  
Según Hernández, Fernández y Baptista, (2010) “esta técnica de recolección de 
datos consiste en el registro sistemático, valido y confiable de comportamientos y 
situaciones observables, a través de un conjunto de categorías y subcategorías”. 
Se aplicará esta técnica antes de la aplicación de la Gestión de Almacenes, para 
identificar de modo sistemático y confiable los comportamientos que realizan en el 








recolección de datos consiste en el registro sistemático, valido y confiable de 
comportamientos o conductas que se manifiestan.  
2.4.2 Instrumentos  
El principal instrumento que se aplicó en las técnicas son:  
Hoja de Registro.  
En la técnica se utilizará la Ficha Hoja de Registro como instrumento de recolección 
de datos, para llevar a cabo la aplicación de la Gestión de Almacenes para Mejorar 
el nivel de servicio al cliente  en la Central de RM09 - Uso Interno de la empresa 
Supply Chain Managent 
Cámara fotográfica  
Utilizada para registrar como evidencia el estado de los diferentes indicadores en 
la aplicación del mantenimiento autónomo. 
2.4.3. Validación y confiabilidad del instrumento 
Validez 
Según Hernández, Fernández y Baptista, (2010) “hace referencia al grado en el que 
el instrumento mide lo que busca”. 
 Para la validación de los instrumentos que se va usar en la recolección de datos 
en el presente proyecto de investigación, se usará el criterio de jueces, por lo menos 
3 jueces de la especialidad. 
Confiabilidad 
Según Hernández, Fernández y Baptista, (2010) “hace referencia a cuan Confiable, 
consistente y coherente es el instrumento”. 
La confiabilidad de los instrumentos la sacamos de la bitácora de la empresa, ya 
que los datos expuesto expuesto en el desarrollo del proyectos son reales, además 








  2.5 Métodos de análisis de datos 
Según el diseño de la investigación, se hará la contrastación de la hipótesis 
mediante estadígrafos de comparación de medias para demostrar la mejora entre 
el pre-test , para esto se hará el uso del programa Excel y spss donde se realizara 
un análisis descriptivo del comportamiento de las variables y sus dimensiones y un 
análisis inferencia para la contrastación mencionada . 
Aspectos éticos  
La presente investigación se va a desarrollar bajo la autorización de las personas 
responsables de la empresa Supply Chain Managent, teniendo a la disposición de 












































  3. RESULTADOS 
 Descripción del proceso antes y después de la mejora  
Para iniciar  el proceso de mejora de nivel de servicio , se realizó una entrevista a 
todos los involucrados para poder saber un poco más de las fallas y incomodidas 
en el área de trabajo ,  ya que ellos son las personas más adecuadas para poder 
dar la información  que se está solicitando. 
 
El encargado de la central  central RM09 – Uso interno nos indica que el problema 
principal en el almacén es el espacio, ya que actualmente solo cuentan con 300 
cuadrados y esta cantidad de espacio no es la suficiente para poder trabajar como 
se debe en la central, esto perjudica el tiempo de entrega a las tiendas y perfecta 
entrega de cantidad o productos requeridos por la tienda. 
 
Por otro lado hay un malestar en los trabajadores por el área de trabajo ya que el 
área es muy pequeña y no se puede trabajar con la libertad de espacio que se debe 
trabajar en un almacén, por otra parte los trabajadores renuncia casi a los 4 meses 
desde que entraron a trabajar y esto perjudica el proceso ya que no nos 
abastecemos para cumplir con las fechas indicadas para las entregas a tienda. 
Se preguntó si anteriormente  
 
Se preguntó al encargado de la central si se manejaban indicadores KPIS, 
mencionando que solo manejaban algunos indicadores, esto ocurre porque no hay 
una persona designada que se encargue de hacer estos indicadores. Ya que 
anteriormente no había un buen manejo del almacén y han seguido con el mismo 
tema. 
Por último se le pregunto si está conforme  con su nivel de servicio que le da a las 
tiendas, mencionando que no estaba conforme, pero que se puede mejorar con el 













Fuente: Elaboración Propia 
FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE UNA ORDEN DE PEDIDO EN LA EMPRESA 








A continuación se describe los procesos detalladamente. 
Recepción 
En esta operación se realizara las recepción de los proveedores que cumplan con 
toda sus órdenes de compras completas  
Selección 
En esta operación realizaremos la separación de las mercadería o productos que 
están en óptimas condiciones para ser decepcionadas , enviadas a tiendas , los 
productos que no cuentas con la calidad adecuada se devuelve y el proveedor tiene 
48 horas para poder reponer el productos que fue rechazado. 
Almacenamiento 
En esta operación se acumulada y acomoda las paletas recepcionadas al 
proveedor, se almacena en el área de modulación ya asignada para cada tipo de 
producto, para luego pasar al otro proceso 
Picking 
En este proceso los colaboradores se dedican modular o picar, estas  palabras se 
utilizan comúnmente en el área de trabajo, modulación con su respectivo picking 
por tienda, pasar luego pasar al otro proceso 
Envíos 
En este proceso se dedica principalmente a los envíos a tiendas, para su utilización 
respectiva, cabe resaltar que los productos enviados son para la utilización interna 











PLAN DE APLICACIÓN DE MEJORAS PARA LA CENTRAL DE RM09- 
            USO INTERNO – CENCOSUD SUPPLY CHAIN MANAGENT 
 
1. La situación de la recepción en la central de Distribución RM09- Uso Interno ,el 
proceso de recepción no es el adecuado como se puede observar en el anexo (15 
y 16) ya que a la hora de la recepción  de los proveedores, la central no sabe los 
proveedores que van a llegar y en qué proporción despacharan su mercadería, para 
ello se, Elaboró un horario de proveedores basándonos en las cantidades de 
paletas y volumen que trae cada proveedores Mensualmente pudiéndose observar 
en el anexo (23), trae como resultado de la mejora en la recepción observándose 
en el anexo (17). 
 
2. El proceso de almacenamiento es el punto vital a mejorar para tener una mejor 
gestión del almacén, por ello se elaboró un layout de la central como se puede ver 
en el anexo (9 y 10) que son el pre y el post, aumentando el espacio en un  11.11%, 
ya que antes se tenía espacio para 80 y después de la reestructuración del área se 
alcanzó a aumentar 10 espacios para el almacenaje y modulación de la central, ya 
que antes solo se podía almacenar 80 paletas con la mejora se puede almacenar 
90 paletas , podemos ver el antes del proceso de almacenamiento en los anexos 
(18 y 19) y el después en los anexos (20 y 21). 
 
3. Picking se tomara el tiempo estándar en la preparación de los pedidos, para ello 
se creara un formato que mida el tiempo que se demora en armar una paleta por 
persona durante el día, y así poder calcular el promedio de cuantas paletas se tiene 
que producir por día para poder satisfacer la necesidad del cliente de que su 












3.1. Análisis descriptivo  
3.1.1 Variable Independiente 
INDICADOR: Recepción 
Análisis de la variable independiente antes y después de la aplicación de la Gestión de 
Almacén en la Central RM09- Uso Interno 
Cuadro N°04: Resultados – Recepción  (antes y después) 









Figura N°06: Resultados – Recepción  (antes y después) 
                             
Interpretación 
 En la recepción de órdenes de compras el nivel de porcentaje que se obtiene es 97%, es  
aceptable y se ve una mejora, la central no tenía registros o base de datos de este indicador 
por ello, en la representación gráfica, aparece una línea de color azul que indica el porcentaje 
antes 0%. 
 













Fuente: Elaboración Propia (2017) 
 












 En el indicador de almacenamiento se tiene una reducción del 89%  respecto al antes y 
después de la investigación. 
 
 
Elaboración: Propia (2017) 











Cuadro 6: Calculo del tiempo estándar del proceso de Picking-  (Pre- Test) 
 









 Cuadro 7: Calculo del tiempo estándar del proceso de Picking-  (Post- Test) 
 









3.1.2  Variable Dependiente 
INDICADOR: Entrega a Tiempo 
Variable dependiente antes y después de la aplicación de la Gestión de Almacén en 
la Central RM09- Uso Interno 
                                                 
Cuadro N°08: Resultados – Entrega a tiempo  (antes y después) 
 












De acuerdo con el indicador de entregas a tiempo, se observa que al aplicar la 
gestión de almacenes en la central RM09-Uso Interno, se incrementa el índice de 
entregas a tiempo en un 33.86 % 
 
 
Figura N°08: Resultados – Entrega a Tiempo  (antes y después) 









INDICADOR: Entregas Perfectas 




Cuadro N°09: Resultados – Entregas perfectas  (antes y después) 
 









Figura N°09: Resultados – Entrega a Tiempo  (antes y después) 
                                                        
 
Interpretación 
De acuerdo con el indicador de entregas perfectas, se observa que al aplicar la 
gestión de almacenes en la central RM09-Uso Interno, se incrementa el porcentaje 
de entregas perfectas en un  4.46% 
 










                   
Cuadro N°10: Resultados – Nivel de Servicio  (antes y después) 
 









 Figura N°10: Resultados – Nivel de Servicio  (antes y después) 
                                                       
 
INTERPRETACION 
 Del cuadro No.10  comparativo arriba mostrado, se evidencia claramente una 
mejora en el indicador de Nivel de Servicio  es decir  de la  variable dependiente  
en un promedio de 37%. Respecto al antes y al despues de la investigacion 
 









3.2 Análisis inferencial 
3.2.1 Determinación de la normalidad de los datos 
Prueba de normalidad de la variable dependiente antes y después de la 
gestión de almacén. 
3.22 
 
Interpretación: Al tener 12 datos se emplear<Ra las pruebas de SHAPIRO WILK 
observando que EL NIVEL DE SERVICIO antes de la APLICACIÓN DE LA 
GESTION DE ALMACENES proviene de una distribución no paramétrica siendo el 
Sig. 0.25<0.05, mientras que EL NIVEL DE SERVICIO después tiene un 
comportamiento no paramétrico siendo el Sig. 0.002< 0.05 por lo tanto se realizará 




Tabla Nº2: según el cuadro se valida la hipótesis alterna, ya que la media del nivel 
de servicio antes es menor (62.75) que la media del nivel de servicio después 
(99.50). 
 
Tabla N° 02: Estadístico Descriptivo 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
 3.2.2. Validación de la Hipótesis general 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 








Contrastación de la hipótesis general 
La gestión de almacén  tiene alguna contribución  de mejora de nivel servicio 
al cliente de la  Empresa Supply Chain Managent - central RM09              
Hipótesis Nula Ho:  
H0: HantesSig>HdespSig La gestión de almacén no tiene alguna contribución  
de mejora de nivel servicio al cliente de la  Empresa Supply Chain Managent 
- central RM09              
Hipótesis Alternativa Ha:  
HA: HantesSig<HdespuesSig La gestión de almacén  tiene alguna 
contribución  de mejora de nivel servicio al cliente de la  Empresa Supply 
Chain Managent - central RM09             
Hipótesis estadística o regla de decisión 
 
    Pruebas NPar   
Como Sig: ρᵥ-valor ,002 =, ≤ alfa =  0.05,  
Se rechaza la hipótesis nula 
 
 
Hₒ: μNa  > μNd 









Fuente: Elaboración propia con SPSS 








3.2.3. Validación de las hipótesis especificas 
Análisis Inferencial 
 
A. Corrección de significación de Lilliefors  
B. 
entregatiempo_despues es constante. Se ha omitido 
Interpretación: Al tener 12 datos se emplear<Ra las pruebas de SHAPIRO 
WILK observando que ENTREGA A TIEMPO antes de la APLICACIÓN DE 
LA GESTION DE ALMACENES proviene de una distribución no paramétrica 
siendo el Sig. .011<0.05, mientras que ENTREGA A TIEMPO después tiene 
un comportamiento no paramétrico siendo el Sig. 0.000< 0.05 por lo tanto 




Tabla N° 05: Estadístico Descriptivo 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Determinación de las entregas a tiempo de los datos 






















Tabla N° 04: Prueba de Normalidad 





ETREGAS_ANTES 12 66.08 15.072 38 80








TablaNº5: según el cuadro se valida la hipótesis alterna, ya que la media de 
entrega a tiempo antes (66.08) es menor que la media de entregas a tiempo 




a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en Rangos Negativos 
Como Sig: ρᵥ-valor ,002 =, ≤ alfa =  0.05,  
Se rechaza la hipótesis nula 
Análisis inferencial 
Determinación de las entregas perfectas de los datos 
Prueba de Normalidad de la variable dependiente antes y después de la 










Tabla N° 06: Estadísticos de Prueba 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Tabla N° 07: Prueba de Normalidad 








Interpretación: Al tener 12 datos se emplear<Ra las pruebas de SHAPIRO WILK 
observando que ENTREGAS PERFECTAS antes de la APLICACIÓN DE LA 
GESTION DE ALMACENES proviene de una distribución no paramétrica siendo 
el Sig. .057<0.05, mientras que ENTREGAS PERFECTAS después tiene un 
comportamiento no paramétrico siendo el Sig. 0.02< 0.05 por lo tanto se realizará 
la contrastación de la hipótesis con el estadígrafo wilcoxon. 
 
 
Tabla Nº8: según el cuadro se valida la hipótesis alterna, ya que la media de 





Como Sig: ρᵥ-valor ,002 =, ≤ alfa =  0.05,  
Se rechaza la hipótesis nula 
 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Tabla N° 08: Estadístico Descriptivo 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 




Sig. asintótica (bilateral) 0.002
b. Se basa en rangos negativos.




































IV. DISCUSION DE LOS  RESULTADOS  
4.1 Discusión de la Hipótesis General  
De la tabla N°01 de la página 53 se puede evidenciar que la media del 
indicador nivel de servicio antes de la gestión de almacén  era 62.7%, 
bastante menor a la media del indicador nivel de servicio después de la 
gestión de almacén que resulto en 99.5 %. Evidenciando una mejora como 
consecuencia  de la gestión de almacén. Este resultado concuerda con lo 
investigado por Barrenechea y La Rosa (2004), en su tesis titulado “Sistema 
de gestión de almacén de productos terminados”, que forma parte de la 
presente investigación y que concluye que la gestión de almacén ayudo a 
mejorar  el nivel de servicio antes que era 75 %  y después de la investigación 
es 94%, mejorando en un 19%. 
4.2 Discusión de las Hipótesis Específicas 
 Discusión de la Hipótesis especifica N° 1 
De la tabla N°08 de la página 57 se puede evidenciar que la media del 
indicador de entregas a perfectas antes de la gestión de almacén dio como 
resultado 95.83%, bastante menor a la media del coeficiente de entregas a 
perfectas después  de la gestión de almacén que resulto 99.5%, evidenciando 
una mejora como consecuencia de la aplicación de la gestión de almacenes 
en 3.67 % a comparación del antes. 
Este resultado concuerda con lo investigado por Marcelo (2014), en su tesis 
titulada “Análisis y Propuestas de Mejora de Sistema de Gestión de 
Almacenes de un Operador Logístico “, que forma parte de la presente 
investigación y que concluye que la gestión de almacén  ayudara a mejorar 
las tiempos de entregas en un 27.5% ya que antes era 76% y con respecto a 









Discusión de la Hipótesis especifica N° 3 
De la tabla N°05 de la página 55 se puede evidenciar que la media del 
indicador de entregas a tiempo  antes de la gestión de almacén dio como 
resultado 66.83% bastante menor a la media del coeficiente de entregas a 
tiempo después  de la gestión de almacén que resulto 100%, evidenciando 
una mejora como consecuencia de la aplicación de la gestión de almacenes. 
Este resultado concuerda con lo investigado por Jiménez (2012), en su tesis 
titulada “Mejoras en la Gestión de Almacén de una Empresa del Ramo 
Ferretero” que forma parte de la presente investigación y que concluye que la 
gestión almacén ayudara a mejorar los tiempos de entregas en un 18% del 
antes, cabe resaltar que el antes de entregas a tiempo era 75% y después de 
















































En cuanto a los resultados de esta investigación se comprueban las 
hipótesis propuestas.  
Para los resultados de la variable de nivel de servicio donde se evidencia 
que la aplicación de la gestión de almacenes mejora las entregas a tiempo 
y las entregas perfectas en la central RM09- Cencosud. 
Para los resultados del indicador de entrega a tiempo. Se realizó la 
aplicación del cross docking para poder reducir espacio y tiempo en la 
modulación de los productos recibidos, esto se implementó como una 
mejora continua en los pedidos semanales ya que generaban  la 
ocupación del 85% del área de modulación, por otro lado se elaboró una 
nueva metodología de trabajo, con corte de proveedores y selección de 
proveedores para la modulación para así poder tener mejores resultados 
, por último se elaboró un layout mejorado para poder tener una 
modulación más rápida y así poder mejorar las entregas a tiempo de los 
productos que requieren las tiendas de “Wong” y “Metro” , todo esto nos 
genera una mejora de 33.86% en lo que respectas a nuestro indicador de 
entregas a tiempo ,conforme se puede evidenciar en el cuadro N° 08 de 
la página 47. 
 
Para los resultados del indicador de entregas perfectas. Al hacer nuestro 
Ishikawa nos dimos cuenta que el mayor problema era el almacenamiento 
de los productos (espacio), para poder mejora esta situación tuvimos que 
hacer mejoras como aplicar el cross docking , hacer un layout del área de 
trabajo , separar proveedores de volumen alto y bajos . esto mejoras que 
se hizo en el almacén nos ayudó a tener reducción de errores a la hora 
de modular los pedidos solicitados por las tiendas y eso se reflejas en 
cuanto a menores reclamos por parte de las tiendas “Wong” y “Metro”, por 








perfectas en un 4.46%. Esto se puede evidenciar en el cuadro N° 09 de la 
página 49. 
 
 Por último  se concluye que buena gestión de almacenes mejora el 
nivel de servicio el tiempo de entrega  al cliente de la empresa 
Cencosud – Supply Chain Managent. Conforme se puede 
evidenciar en el cuadro  N° 10  de la página 51  En donde la mejora 












































VI. RECOMENDACIONES  
 
Se recomienda a la gerencia de la supply chain Managent – Cencosud 
continuar con el tipo de gestión de almacén que actualmente se viene 
manejando en el almacén de la Central RM09- Uso Interno y aplicarlas a otros 
almacenes que estén asemejados con el proceso de la central , siguiendo la 
misma metodología que esta propuesta en esta tesis , ya que se ha obtenido 
una mejora en el nivel de servicios ,  y por consiguiente la disminucion en los 
costes de almacenamiento, disminucion en coste de transporte , por lo tanto se 
está obteniendo ahorros para la empresa y los clientes. 
 
 Se recomienda continuar con la difusión de los resultados de la aplicación de 
la Gestión de Almacén con el propósito de seguir motivando a los involucrados 
y hacer entender de la importancia que esto genera en todas la actividades y 
los resultados que se obtienen con el cumplimiento del manejo adecuado de 
las mejoras elaboradas por todo los involucrados . 
  
Se recomienda seguir con las capacitaciones a los operarios del área con el 
objetivo principal de mejorar y aumentar el nivel de conocimiento y la habilidad 
para solucionar problemas que se dan a diario y tomar decisiones que los lleven 
a alcanzar la mejora continua que esto se vea reflejado, en la mejora de 
entregas a tiempo y las entregas perfectas de los pedidos. 
 
Se recomienda a la gerencia de la supply chain Managent – Cencosud, 
incorporar un trabajador más, con el objetivo de seguir mejorando los tiempos 
de preparación de los pedidos, por otro lado para que cuando otro trabajador  
se retire de la empresa pueda sustituir con tiempo y mejor preparado y no pueda 
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Anexo 1: Crecimiento de cencosud a nivel internacional 
                               Fuente: www.cencosud.com/nuestra-empresa/ 
Anexo 2: Matriz de Operacionalización de las Variables









Anexo3: Matriz de Consistencia 









Anexo 4: Diagrama de Pareto 









Anexo 5: Ishikawa 








Anexo 6: Organigrama del área (RM09) 








 Anexo 7: Organigrama  de la empresa Supply Chain Managent 
 












Anexo 8: DIAGRAMA DE GANT DE DESARROLLO DEL PROYECTO 
 













Anexo 9: Layout Antes de la Propuesta 
 








  Anexo10.  Layout Propuesto 










Anexo 11: Diagrama de Gantt Antigua  de la Central RM09 – Uso Interno – Proceso  Mensual 
 











Anexo 12: Diagrama de  Gantt Mejorado de la Central RM09 – Uso Interno – Proceso  Mensual 
 












Anexo 13: Diagrama de Gantt Antigua de la Central RM09 – Uso Interno – Proceso 
semanal 
 











Anexo 14: Diagrama de Gantt Mejorado de la Central RM09 – Uso Interno – Proceso 
semanal 
 










Anexo 15: Recepción Antes de la Mejora 
 









 Anexo16: Recepción Antes de la Mejora  









Anexo17: Recepción Después de la Mejora  









  Anexo18: Recepción Después de la Mejora  








 Anexo 19: Almacenamiento Antes de la Mejora  











Anexo 20: Almacenamiento Después de la Mejora  











Anexo 21: Almacenamiento Después de la Mejora  










Anexo 22: Picking Después  de la mejora  
 











Anexo 23: Horario de Proveedores Implementado en la Central 











Anexo 24: Envíos de paletas Hacia las Tiendas 








 Anexo 25: Integrantes de la Central RM09- Uso Interno 










Anexo 26: Usuario SAP ERP – Producción SAP  











Anexo 27: Palatización de paletas de bolsas de Importación Metro 










Fuente: Elaboración propia 










Fuente: Elaboración Propia  










 Fuente: Elaboración Propia  












Fuente: Elaboración Propia  











   Anexo 32: Ficha de Datos 










   Anexo 33: Ficha de Datos 











   Anexo 34: Ficha de Datos 
Fuente: Elaboración Propia  
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